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1. AMAC:

ASOB-CEV Laboratuvari’nda verilen hizmetlerle ilgili miisterilerden, gelebilecek her tiirlii sikayet, oneri ve
itirazlar1 degerlendirmede ve sonuc¢landirmada izlenecek yontemi belirlemektir.

2. KAPSAM:

ASOB-CEV Laboratuvar1 tarafindan verilen her tiirlii hizmete miisteriden gelen geri beslemeler, sikayet ve
itirazlarin timudir.

3. TANIMLAR:
Miisteri: Hizmeti alan kurulus veya kisidir.
Miisteri Memnuniyeti: Miisterinin sartlarinin yerine getirildiginin, miisteri tarafindan ‘algilanan tatmin
derecesidir.
Sikayet: Musterilerin yazili ya da sézlii olarak ilettikleri, bir konu hakkindaki memnuniyetsizliktir.

4. ILGILi DOKUMANLAR VE KAYITLAR:

Dis Ve Ziyaretci Hizmetler Gizlilik Ve Tarafsizlik Beyani Formu (CYAML.FR.06)
Uygunsuzluk Formu (CYAML.FR.16)
Miisteri Memnuniyeti Formu (CYAML.FR.55)
Miisteri Sikayet Formu (CYAML.FR.56)
Miisteri Memnuniyeti Anket Sonuglar1 Degerlendirme Formu (CYAML.FR.57)
Miisteri Bilgilendirme Formu (CYAML.FR.109)
Diizeltici Faaliyet Formu (CYAML.FR.127)
Miisteri Goriismeleri Takip Formu (CYAML.FR.128)
Miisteri Goriisme Formu (CYAML.FR.129)
Miisteri Sikayetleri ve Form Kayitlam (KYS-13)

Uygun Olmayan s ve DiizelticiFaaliyet Prosediirii (CYAML.PR.06)
Risk ve Firsat Analizi Yontémleri Tanimlama Prosediirii (CYAML.PR.21)

5. PROSEDURUN'UYGULAMASI:

5.1 MUSTERI SIKAYETLERININ DEGERLENDIRILMESi:

Laboratuvarhizmetleri ile ilgili telefon, faks, internet veya sahsen basvuru yoluyla gelen yazili veya sozlii miisteri
sikayetleri, sikayeti alan personel tarafindan Kalite Yoneticisine iletilir ve Kalite Yoneticisi tarafindan "Miisteri
Sikayet Formu" nun ilk ve sikayetin agiklamasi bolimi diizenlenir. Miisteri sikayetleri ayni zamanda,
https://www.asobcev.com.tr/ ve http://www.aso2osb.org.tr/ adresindeki dokiimanlar bashg altinda
Laboratuvar Miisteri Sikayet Formu boéliimiinden miisteri tarafindan doldurularak iletilebilir. Miisteriden gelen
yazil1 bilgi varsa bu forma eklenir ve iktisadi isletme Miidiiriine iletilir. Gelen istek ve sikayetler, istek ve sikayetin
alinmasindan sonra en ge¢ 30 giin igerisinde yapilir.

Miisteriden gelen istek/Oneri ve sikayetler;
e Analiz ve 6l¢iim sonuglari,

e Hizmetin/Uriiniin gecikmeli olarak yerine getirilmesi,



https://www.asobcev.com.tr/
http://www.aso2osb.org.tr/

DOKUMAN NO: CYAML.PR.20
YAYIN TARIHI: 08.06.2018
MUSTERIYE HIZMET VE SIKAYETLERIN ELE ALINMASI PROSEDURU - —
REVIZYON TARIHI: 04.12.2023

ASOB GEV REVIZYON NO: 07

ASO2R03E | B ASO 2. VE 3. 0SB CEVRE ANALIZ LABORATUVARI DAN. EGIT. MUH. HiZ.

IKTISADI ISLETMESI Sayfaz /s

Raporlardaki bilgilerin (miisteri ismi, adres, vb.) yanlis olmasi,

e Analiz ve hizmet kalitesi (personel egitimi ve bilgisi, cihazlarin giivenirligi ve izlenebilirligi, yonetimin
giivenirligi vb.),

e Miisteriye verilen yetersiz bilgi,
e Mevzuat kapsami disinda yapilan is i¢in alinan ticret vb.
gibi konularda olabilir.

Iktisadi Isletme Miidiirii ve Laboratuvar Sorumlusu ve/veya Kalite Yéneticisi sikdyeti inceler, sikdyete konu olan
bolimiin personeli ile goriiserek degerlendirme yapar. Degerlendirmede; “Sikayet mevcut sistemlerin
isletilememesinden mi kaynaklaniyor? Yoksa yeni bir diizenlemeye ihtiyagc m1 var? Analiz/0l¢iimlerin
tekrarlanmas1 gerekli mi? Yeni rapor diizenlenmesi gerekli mi?” sorularinin cevaplar1 “aranir. Sikayet
degerlendirilirken risk analizi “Risk ve Firsat Analizi Yontemleri Tanimlama Prosediirii"ne gore’yapilir.

Ayrica ilgili personel belirlenir ve gérevlendirilen personelin imzas1 alinir. Sikayetin ¢oziimlénmesi asamasinda
diizeltici faaliyetin gerekli olup olmadigina teknik konularda Laboratuvar Sorumlusu, kalite ilgili konularda Kalite
Yoneticisi karar verir.

Miisteri sikayeti ile ilgili gerektiginde Kalite Yoneticisi tarafindan “Uygunsuzluk’Fermu” ve eger diizeltici faaliyet
gerekli ise “Diizeltici Faaliyet Formu” diizenlenir ve numarasi forma yazilir,

Son olarak yapilacak islemler ve sonuglandirma tarihi belirlenir, formun, Sikayet Konusu ile ilgili Yapilacak Islem"
béliimiine kayit edilir. Ele alinmis olan sikayet ile ilgili miisteriye bildirimleri Laboratuvar Sorumlusu ve/veya
Kalite Yoneticisi ve/veya Iktisadi Isletme Miidiirii tarafindan “Miisteri Bilgilendirme Formu “ ile yapilir. Sikayete
konu olan birim/konu hakkinda miisteriye geri bildirim, sikayet konusu/biriminden bagimsiz yetkili tarafindan
yapilir.

Sikayet konusu laboratuvardan kaynaklaniyor ise ilgilitiim Laboratuvar Analiz personeli bilgilendirilir. Sikayete
yonelik gerceklestirilen islemler, tekrar olmamasnicin yapilan diizeltici faaliyetler ve diizeltici faaliyetlerin
sonuglar1 ¢alismay1 gerceklestiren personelle Beraber Kalite Yoneticisi tarafindan diger ilgili tiim personele
gerceklestirilen periyodik laboratuvar toplantilarinda aktarilir. Etkilendigi alanlar i¢in risk analizi “Risk ve Firsat
Analizi Yontemleri Tanimlama Prosediiril™gore tekrar degerlendirilir.

Laboratuvar Sorumlusu ve/veya Kalite\Yoneticisi sikayetler kapatilinca, "Miisteri Sikayet Formu”nu onaylar, form
Kalite Yoneticisi tarafindan “Miigteri Sikayetleri ve Form Kayitlar1” dosyasinda muhafaza edilir. Sikayetin

giderilmesi i¢in uzun zaman alacak bir ¢alisma s6z konusu ise miisterinin bilgisi dahilinde sikayet giderilir.

Miisterilerden hem olumluhem de olumsuz Sikayet /istek/Oneri gibi geri besleme konular1 alinmas1 durumunda
kayitlar yine "Miisteri/Sikayet Formu"ile takip edilir. Sirekli iyilestirmeye acik alanlarin tespit edilebilmesi
amaciyla dzellikle behzer konularda tekrarlayan miisteri geri beslemeleri rutin isi etkiliyor ise aninda, etkilemiyor
ise o yilin sonunda degerlendirilir ve yapilan analizler yénetimin gézden gecirmesi toplantisina Kalite Yoneticisi
tarafindan sunutur. Yoénetim ile yapilan degerlendirme sonucuna bagh olarak "Uygun Olmayan is Ve Diizeltici
Faaliyet Prosediirii" ne gore gerekli ise diizeltici faaliyetler karar1 alinir. Ust Yénetim, yapilacak calismalarin
sorumlularini ve terminlerini belirler. Yapilacak ¢alismalarin takibi, kontrolii ve koordinasyonu Kalite Yoneticisi
tarafindan yapilir.

5.2 MUSTERI MEMNUNIYET ANKETININ YAPILMASI VE DEGERLENDiRILMESI:

Miisteriler i¢cin hazirlanan bu formlar, laboratuvar hizmetlerinin performansi, miisteri beklenti ve onerilerinin
6grenilmesi ve verilen hizmetin gelistirilmesi i¢in iyi birer geri besleme bilgisi olarak kabul edilir.

Verilen Analiz hizmeti ile ilgili olarak laboratuvarin i¢ ve dis miisterilerine yil icerisinde "Miisteri Memnuniyeti
Formu" Kalite Yoneticisi tarafindan gonderilir. Cevaplanan formlar, Kalite Yoneticisi tarafindan degerlendirilir.

Formun degerlendirme kriterlerinden herhangi birinde miisteri tarafindan degerlendirme Zayif veya Kotii olarak
belirtilmisse ilgili maddeyle ilgili olarak Laboratuvar Sorumlusu ve Kalite Yoneticisi degerlendirme yapar, formun
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Laboratuvar Degerlendirmesi béliimii doldurulur ve gerekli ise “Uygun Olmayan Is ve Diizeltici Faaliyet
Prosediirii”ne gore “Uygunsuzluk Formu” ve “Diizeltici Faaliyet Formu” agilarak gerekli faaliyetler planlanir.

Ayrica misteriden gelen her bir formun toplam puani 35 puan alti olmasi durumunda Laboratuvar Sorumlusu ve

Kalite Yoneticisi degerlendirme yapar, formun Laboratuvar Degerlendirmesi boliimii doldurulur ve gerekli ise
“Uygun Olmayan Is ve Diizeltici Faaliyet Prosediirii’ne gére “Uygunsuzluk Formu” ve “Diizeltici Faaliyet Formu”
acilarak gerekli faaliyetler planlanir.

Genel miisteri memnuniyeti orant %50’nin altinda ise ilgili konuda Kalite Yoneticisi, Laboratuvar Sorumlusu ve

iktisadi Isletme Miidiiriinii bilgilendirir ve yapilacak faaliyetle ilgili karar alinir, gerekli gériildiigii durumda
duizeltici faaliyet baslatir. Konu ile ilgili risk analizi “Risk ve Firsat Analizi Yontemleri Tanimlama Prosediirii”ne
gore yapilir.

Geri besleme degerlendirmelerinin sonuglari yonetimin gézden gecirmesi toplantilarinda ele alinir, Yonetim form
(anket) sonuglarini g6z dniinde bulundurarak miisteri memnuniyetinin ve hizmet performansmnin arttirilmasi i¢in
gerekli olan diizeltici faaliyetin kararlarini alarak, sorumlularini ve terminlerini tespit eder, veY'Diizeltici Faaliyet
Formu" diizenlenir. Yapilacak ¢alismalarin takibi, kontrolii ve koordinasyonu Kalite Yonetieisi tarafindan yapilir.
Form kayitlar Kalite Yoneticisi tarafindan “Misteri Sikayetleri ve Form Kayitlar1” dosyasinda muhafaza edilir.

5.2.1 DEGERLENDiRME YONTEMIi:

“Miisteri Memnuniyeti Formu” nda bes cevap secenegi iceren on adet soru‘sayisal degerlendirme yapilabilecek
nitelikte olmak iizere hazirlanir.

Miisteri memnuniyetini sayisal olarak belirleyerek, bu sayisal”degerlerle kurum kalitesini ve miisteri
memnuniyetini artirabilmek adina hedef, bu hedeflere yonelik ‘planlar ve raporlar hazirlayabilmek icin bes
sec¢enekli cevaplar hazirlanir. Bu segenekler 0 ile 5 arasi degerlere sahiptir.

En olumlu cevap 5 puan degerinde olup, en olumsuz cevapéise 1 puandir. Olumlu cevaptan en olumsuza dogru 1
puan araliklar ile segeneklerin sayisal degerleri 5-443s2-1 olarak siralanir. Her miisterinin cevabi 6nce puan
sistemine gore sayisal degerlendirilir sonra her birrsorunun sayisal ortalamasi alinir ve her bir soru i¢in yiizde
oran hesaplanir. Her bir sorunun % memnuniyet oranlarinin ortalamasi alinarak ortalama % memnuniyet
hesaplanir. Cikan sonu¢ %70 in altinda ise ilgili iist yonetime bildirilir ve bu konuda degerlendirme sonucunda
uygun ve gerekli oldugu durumlarda “Uygun Olmayan [s ve Diizeltici Faaliyet Prosediirii’ne gore “Uygunsuzluk
Formu” ve “Diizeltici Faaliyet Formu” a¢ilarak gerekli faaliyetler planlanir. Yonetimin Gézden Gegirmesi Toplantisi
oncesi o yila ait tiim “Miisteri Memnuniyet Formlar1” yukarida belirtildigi sekilde degerlendirilerek sonuglar ve
gerektiginde diizeltici faaliyetler/Yonetimin G6zden Gegirmesi Toplantisinda paylasilir.

Miisteri memnuniyeti form,Senuclarinin sayisal degerlendirmesi Kalite Yoneticisi tarafindan yapilir ve “Miisteri
Memnuniyeti Anket Sonuclar: Degerlendirme Formu” kullanilir, sonuglar bu formda muhafaza edilir.

5.3 MUSTERI HIZMETININ GELISTiRILMESI:

Tiim kurum g¢alisanlary; miisteri ile iyi iletisim kurmaktan, analizler ve teknik konularla ilgili talep ettikleri bilgileri
saglamaktan sorumludur. Analiz numunelerinde gozlenebilecek uygunsuzluklardan, olabilecek gecikmelerden ve
analiz.sirasinda olabilecek 6nemli sapmalardan miisteri yazisma ile (e-mail veya “Miisteri Bilgilendirme Formu”)
haberdar edilir.

Laboratuvar igerisine gorevli olan personelin haricinde hi¢ kimse analiz yapilan alana giremez. Miisteriler
analizlere katilma taleplerini yazili veya sozlii olarak Laboratuvar Sorumlusune iletir. Bu talepleri Laboratuvar
Sorumlusu ve/veya iktisadi Isletme Midiirii degerlendirerek uygun gérdiikleri takdirde miisterinin gizliligini
koruyacagina dair yazili taahhiittii dogrultusunda is birligine gidebilir. Ziyareti kabul edilen ve gerekli taahhiitleri
veren miisterinin gergeklestirecegi ziyaret tarihi goriisiilerek belirlenir.

Ziyaret; Laboratuvar Sorumlusu, Kalite Yoneticisi ve/veya Laboratuvar Analiz Personeli’'nin nezaretinde
gerceklesir. Ziyaret sirasinda laboratuvar yonetimi tarafindan; laboratuvar ekipmanlarinin giivenligi, kontrollii
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ve analiz raporlarinin giivenligini ve gizliligini saglayacak sekilde onlem alinir. Analiz islemine miisterinin
katilmast durumunda, refakat edecek Laboratuvar Analiz Personelinin belirlenmesi saglanir. Miisteri,
laboratuvarda bulundugu sirada Laboratuvar Analiz Personeline miidahale edemez, tiim itiraz ve gorislerini
Laboratuvara yazili olarak bildirir. Ziyaret sirasinda miisteriye "Dis Ve Ziyaret¢i Hizmetler Gizlilik Ve Tarafsizlik
Beyani Formu” imzalatilir.

Analiz sonugclarina yonelik itirazlarda Laboratuvar Sorumlusu tekrarlama deneyinin yapilabilmesi icin gereken

tiim sartlar1 Laboratuvar Analiz Personeli ile goriiserek programlar ve yazili olarak miisteriye bildirir. itiraz edilen
numuneye tekrar analiz yapilir.

[tiraz sonucu tekrarlanan analiz sonuglari, Laboratuvar Analiz Personeli tarafindan kaydedilir, tekrar analizi
oldugu belirtilecek sekilde analiz raporu yazilir ve daha 6nce olusturulan analiz raporu ile iligkilendirilir.

Miisteriden tekrar analiz bedeli alinmaz. Tekrarlanan analiz sonucunda, rapor sonucunun.degismedigi
durumlarda bir 6nceki analiz sonucu gegerlidir.

Gerektiginde misteri sikayetlerinin degerlendirmesi, miisteri memnuniyetinin belirlenmesi veuniisteri hizmetinin
gelistirilmesi amaciyla miisteriler yiiz ylize ziyaret edilir. Ziyaret konusuna gore (sikayety memnuniyet, yeni
miisteri) ilgili formlar doldurularak (“Miisteri Goriisme Formu” ve “Miisteri Goriismeleri Takip Formu”) form
sonuglarinin takibi saglanir. Yiiz yiize gorismeleri Kalite Yoneticisi ve/veya Laboratuvar Sorumlusu
gerceklestirebilir.

6. DAGITIM:

Elektronik

o Iktisadi isletme Miidiirii
Laboratuvar Sorumlusu
Kalite Yoneticisi

Laboratuvar Analiz Personeli
Numune Alma Personeli
Numune Kabul Personeli

7.REVIZYONLAR:

Revizyon Sayisi Tarih Revizyon Yapilan Madde Revizyon Nedeni
00 08.06.2018 i1k Yayin
01 26.08.2019 Tiim Prosediir Ad degisikligi nedeniyle revizyon
yapumistir.
Sorumluluklar kismi prosediirden
kaldirilmistir.
02 30.04.2020 4. Madde 4. Madde yeni form eklenmistir.
6.madde

6. Madde de dagitim sadece elektronik
ortam olarak degistirilmistir.
Miisteriye sikayetlerin bildirimi
konusunda sikayet konusundan bagimsiz

5.1. Madde kisi tarafindan bildirim eklenmistir.
03 04.08.2020 5.2.1. Madde Miisteri memnuniyetinin
degerlendirilmesi konusunda degisiklik
yapilmistir.
Tu4m l\P;[;odsC?Sur ~ Logo ve kiinye degistirilmistir.
04 30.07.2021 5.1. Madde llgili doktimanlara ilave olmustur.
5.3 Madde Miisteri Sikayetleri Formuna erisim

6. Madde eklenmistir. Miisteri sikayetleri ile ilgili




ASOB CE

AS02+0SB i

DOKUMAN NO: CYAML.PR.20

YAYIN TARIHI: 08.06.2018

MUSTERIYE HIZMET VE SIKAYETLERIN ELE ALINMASI PROSEDURU - —
REVIZYON TARIHI: 04.12.2023

REVIZYON NO: 07

ASO 2. VE 3. 0SB CEVRE ANALIZ LABORATUVARI DAN. EGIiT. MUH. HiZ.

IKTISADI ISLETMESI Sayfas /s

Uygunsuzluk ve Diizeltici Faaliyet
Formlari ayr1 ayri belirtilmistir.
Misterilerin yiiz yiize ziyareti konusu
eklenmistir.

Dokiiman dagitimina Satis ve Pazarlama
Personeli eklenmistir.

05

Uygulamalar a¢isindan prosediiriin timii

11.01.2022 Genel Revizyon . . .
gozden gecirilerek revizyon yapilmistir.

06

“Satis ve Pazarlama Personeli“ ¢ikarilmis,

31.01.2023 Tiim Prosediir Planlama Sorumlusu eklenmistir.

07

04.12.2023 Genel Revizyon Laboratuvar Sorumlusu eklenmigtir.




